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Abstrak 
        Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan Transmusi Palembang, secara parsial dan simultan. Teknik 
penggumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data kuesioner dan teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
teknik Purposive Sampling dengan jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 100 
sampel. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier 
berganda, uji hipotesis menggunakan uji t dan uji f dengan menggunakan aplikasi spss 23. 
Hasil dari pengolahan data menunjukkan bahwa f hitung lebih besar dari pada f tabel maka  
dari pengolahan yang dilakukan maka hasilnya variabel Tangible (X1), Responsiveness (X2), 
Empathy (X3), Reliability (X4), Assurance (X5) mempunyai pengaruh yang signifikan secara 
bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan menggunakan uji f atau secara 
simultan. Berdasarkan hasil uji t didapatkan hasil variabel Tangible (X1) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y), Responsiveness (X2) berpengaruh negatif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y), Empathy (X3) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y), Reliability (X4) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y), Assurance (X5) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Kata kunci: Tangible, Responsiveness, Empathy, Reliability, Assurance, Loyalitas 
Pelanggan. 
Abstract 
        The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on the loyalty of 
Palembang Transmusi customers, partially and simultaneously. The technique of collecting 
data in this study used questionnaire data and the sampling technique used in this study was 
to use Purposive Sampling techniques with a total sample of 100 samples. The analytical tool 
used in this study is multiple linear regression analysis, hypothesis testing using the t test and 
f test using the application spss 23. The results of data processing show that the calculated f 
is greater than f table so that the results of the processing are Tangible (X1), Responsiveness 
(X2), Empathy (X3), Reliability (X4), Assurance (X5) have a significant effect jointly on 
customer loyalty (Y) by using the f test or simultaneously. Based on the results of the t test, 
the results of the Tangible variable (X1) have a positive and significant effect on customer 
loyalty (Y), Responsiveness (X2) and a significant negative effect on customer loyalty (Y), 
Empathy (X3) has a positive and significant effect on customer loyalty (Y ), Reliability (X4) 
has a positive and significant effect on customer loyalty (Y), Assurance (X5) has a positive 
and significant effect on customer loyalty (Y). 
 
        Keywords : Tangible, Responsiveness, Empathy, Reliability, Assurance, Customer Loyality. 
1. PENDAHULUAN 
 
Latar Belakang  
Transportasi bagian penting dalam menunjang berbagai kegiatan dikota, 
termasuk di Indonesia. Hal ini dikarenakan hampir semua kegiatan manusia tidak 
lepas dari proses transportasi. Alat transportasi dibagi menjadi tiga jenis, yakni 
transportasi darat, transportasi laut dan transportasi udara. Beberapa permasalahan 
transportasi di beberapa wilayah di Indonesia terutama di daerah perkotaan, perkotaan 
sebagai wilayah pusat bisnis memerlukan sarana dan prasarana yang lebih banyak 
dibandingkan wilayah pedesaan. Jumlah pertumbuhan penduduk di kota yang makin 
meningkat setiap tahunnya menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan alat 
transportasi. Pada umumnya, permasalahan transportasi terletak pada 
ketidakseimbangan antara kebutuhan sarana, prasaranan dan fasilitas transportasi, 
serta pertumbuhan penduduk dan juga perkembangan ekonomi di suatu daerah atau 
wilayah. Banyaknya pilihan alternatif sarana transportasi seperti ojek online dan taksi 
online menambah persaingan yang sangat ketat antar sarana transportasi maka 
perusahaan perlu membangun loyalitas ke pelangganya agar konsumen tetap setia 
pada perusahaan tersebut. Loyalitas konsumen adalah efek akhir dari suatu pembelian 
yang diartikan sebagai suatu sikap dan niat untuk berperilaku di masa depan, dan 
diekspresikan melalui hal-hal seperti: komitmen untuk setia terhadap perusahaan, 
komitmen untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain, niat atau keinginan 
untuk menceritakan hal-hal yang posisif tentang perusahaan (Griffin dalam Hasibuan, 
2014:3). Berdasarkan hal tersebut diatas, maka dapat diuraikan bahwa penelitian ini 
diharapkan mampu mengungkap dan mengetahui lebih lanjut seberapa besar pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan angkutan umum 
khususnya pada “Bus Transmusi” yang akan dibahas dalam bentuk skipsi dengan 
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Transmusi 
di Palembang”.  
2. LANDASAN TEORI 
       Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014:7) Jasa adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi 
jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak. 
        Lupioyadi (2014:7) memberikan batasan tentang jasa sebagai berikut “Service is 
all economic activities whose output is not a physical product or construction is 
generally consumed at that time it is produced, and provides added value in forms 
(such as convenience, amusement, comfort or health). Jasa merupakan semua 
aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang 
umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai 
tambah (misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan) konsumen. 
  
 
 
 
 
   kerangka pemikiran pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     
  
 
                                  
                                                             
 
 
 
Keterangan : 
           : Parsial 
        : Simultan        
        Sugiyono (2017:91) mengemukakan bahwa, Kerangka berfikir merupakan model 
konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah 
diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka berfikir yang baik akan 
menjelaskan secara teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti. Jadi secara 
teoritis perlu dijelaskan hubungan antar variabel independen dan dependen. 
Tujuan Penelitian 
Berdasarkan urian pada latar belakang diatas, penulis merumuskan tujuan dan 
penelitian yaitu: 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas 
pelanggan Transmusi Palembang. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara simultan terhadap 
loyalitas pelanggan Transmusi Palembang. 
Manfaat Penelitian 
   Adapun manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagi perusahaan 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan Transmusi Palembang. 
2. Bagi penulis 
Sebagai sarana untuk menerapkan teori-teori selama di bangku kuliah dan untuk 
menambah serta memperluas pemikiran terhadap pentingnya memberikan 
pelayanan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. 
Tangible 
(X1) 
Reability 
(X2) 
Responsiv
eness (X3) 
Assurance 
(X4) 
Empathy 
(X5) 
Loyalitas 
Pelanggan(Y) 
 
3. Bagi pembaca 
Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan wawasan bagi pembaca mengenai 
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. 
 
METODE PENELITIAN 
 Metode penelitian yang digunakan penulis adalah kuantitatif sedangkan sifat 
penelitiannya menggunakan deskriptif untuk menggambarkan sebuah situasi atau 
suatu kejadian yang terjadi. Objek penelitian yang diteliti adalah pelanggan Bus 
Transmusi di Palembang. Dengan syarat minimal telah menggunakan Bus Transmusi 
sebanyak 2 kali dan berusia diatas 15 tahun. 
 
Teknik Pengumpulan Data  
Menurut Sugiyono (2014, h. 224) teknik pengumpulan data merupakan langkah 
yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah 
mendapatkan data. Teknik pengumpulan data tersebut antara lain :   
1.  Teknik Wawancara (Interview)  
        Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apalagi peneliti 
ingin melakukan pendahuluan untuk menentukan permasalahan yang harus diteliti, 
dan peneliti ingin mengetahui hal hal dari responden yang lebih mendalam dan 
jumlah respondenya sedikit/kecil. Teknik pengumpulan data berdasarkan pada 
laporan diri sendiri (self report) atau setidak-tidaknya pada pengetahuan dan 
kenyakinan pribadi.    
2. Teknik Kuisioner (Angket).   
          Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tulisan kepada responden 
untuk dijawabnya. Berdasarkan pembahasan di atas, teknik pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan dua cara, yaitu dengan wawancara 
dan penyebaran kuisioner. Pengumpulan data dengan wawancara, penulis 
mewawancari narasumber objek penelitian  untuk mendapatkan data-data berupa 
jumlah pengunjung. Sedangkan dengan cara kuisioner, penulis menyebarkan 
kuisioner kepada subjek penelitian dimana pada kuisioner tersebut berisikan 
pertanyaan pertanyaan untuk dijawab oleh responden secara sadar dan tanpa 
adanya paksaan. 
 
                                             HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
                      Tabel 1.1 Hasil Uji Validitas 
                     Item-Total Statistics  
 
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item 
Deleted 
Corrected 
Item-
Total 
Correlatio
n 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbac
h's 
Alpha if 
Item 
Deleted 
Valid 
X1 108,39 108,341 ,750 ,654 ,893 Valid 
X2 107,99 110,050 ,799 ,670 ,886 Valid 
X3 108,88 112,309 ,680 ,534 ,903 Valid 
X4 109,08 105,610 ,775 ,640 ,889 Valid 
X5 104,02 108,464 ,698 ,493 ,901 Valid 
Y 108,04 109,493 ,800 ,692 ,886 Valid 
                *r Tabel = 0,2324 
         Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan pada variabel 
Tangible (X1) 0,750, Reliability (X2) 0,799, Responsiveness (X3) 0,680, Empathy 
(X4) 0,775 dan Assurance (X5) 0,698 memiliki r hitung lebih besar dari nilai r 
tabel 0,2324. Maka semua pertanyaan pada penelitian ini dinyatakan valid dan 
dapat dilakukan kepengujian selanjutnya yaitu uji reliabilitas. 
 
 Uji Reliabilitas 
Setelah setiap variabel telah diuji kevalidannya dan dinyatakan valid, maka 
uji selanjutnya yang akan dilakukan adalah uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan 
untuk mengukur suatu kuesioner apakah kuisioner tersebut dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban sesorang terhadap pertanyaan adalah konsisten. Pengujian ini 
dilihat pada hasil output uji reliabilitas pada kolom Crontbach’s Alpha. Apabila 
nilainya diatas 0,7 maka pertanyaan dalam kuisioner dikatakan reliable. Berikut ini 
adalah tabel hasil uji reliabilitas. (Ghozali,2013:47) 
 
     Tabel 1.2 Hasil Uji Reliabilitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Reliability Statistics 
Cronbac
h's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized Items 
N of 
Items 
,909 ,911 6 
Scale Statistics 
Mean Variance 
Std. 
Deviation N of Items 
129,28 154,224 12,419 6 
 
 
Inter-Item Correlation Matrix 
 
 X1 X2 X3 X4 X5 Y 
X1 1,000 ,718 ,480 ,629 ,589 ,738 
X2 ,718 1,000 ,667 ,666 ,612 ,655 
X3 ,480 ,667 1,000 ,626 ,565 ,554 
X4 ,629 ,666 ,626 1,000 ,573 ,747 
X5 ,589 ,612 ,565 ,573 1,000 ,620 
Y ,738 ,655 ,554 ,747 ,620 1,000 
 
 
Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa nilai Crontbach’s Alpha pada 
setiap pertanyaan pada variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 
dan Emphaty berada diatas 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap 
pertanyaan pada penelitian ini dinyatakan reliabel.  
 
Uji Asumsi Klasik 
         Asumsi klasik adalah analisis yang dilakukan untuk menilai apakah didalam 
sebuah model regresi linear Ordinary Least Square (OLS) terdapat masalah-
masalah asumsi klasik. (statistikian, 2014) 
 
            Uji Normalitas 
Menurut Ghozali (2013:160) Uji normalitas ini bertujuan untuk menguji 
apakah variabel dependen dan variabel independen keduanya mempunyai distribusi 
yang normal atau tidak. Uji normalitas yang digunakan adalah dengan 
menggunakan uji analisis statistik Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan 
tingkat signifikansi sebesar 10% atau 0,1. 
 
      Tabel 1.3 Hasil Uji Normalitas 
   Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 JUMLAH 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean 129,28 
Std. Deviation 12,419 
Most Extreme Differences Absolute ,075 
Positive ,075 
Negative -,048 
Test Statistic ,075 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,186c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 c. Lilliefors Significance Correction. 
 Sumber : Data yang diolah, 2018 
Dari hasil uji normalitas dengan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov 
didapat nilai signifikansi sebesar 0,186. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
tersebut berdistribusi normal karena berada diatas 0,1. 
 
          Uji Multikolinearitas  
          Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah suatu model regresi 
terdapat kolerasi antara variabel bebas (independen). Ghozali (2013, h. 105) Model 
korelasi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. 
Apabila nilai VIF kurang dari 10 dan nilai Tolerance lebih dari 0,1 maka 
disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas. 
 
 
 
 
 
 
 
 Tabel 1.4  Hasil Uji Multikolineritas 
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multikolineritas dapat dilihat bahwa nilai Tolerance pada variabel Tangible 
(X1) sebesar 0,415, Responsiveness (X2) sebesar 0,330, Empathy (X3) sebesar 
0,467, Reliability (X4) sebesar 0,441 dan (X5) sebesar 0,525. Dari hasil 
Tolerance kelima variabel terlihat bahwa nilainya berada di atas 0,1. 
   Berdasarkan tabel VIF tersebut terlihat bahwa nilai VIF pada variabel X1 
sebesar 6,203, X2 sebesar 5,402, X3 sebesar 2,471, X4 sebesar 5,355 dan X5 
sebesar 6,477. Dari hasil tersebut terlihat bahwa nilai VIF pada semua variabel 
independen berada di bawah 10, dari hasil Tolerance dan VIF diatas maka 
dapat disimpulkan bahwa kelima variabel tersebut berada diatas 0,1 dan 
dibawah 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 
multikolinieritas pada X1,X2,X3,X4,X5. 
 
           Uji Heteroskedastisitas 
         Menurut Ghozali (2013:110) Uji heteroskedastisitas dilakukan bertujuan 
untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari 
residual satu kekepengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu 
pengamatan kepengamatan lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan 
jika berbeda disebut Heteroskedastisitas. Diagram Scatter atau diagram pencar 
atau biasa juga disebut diagram sebar adalah suatu diagram dalam bentuk 
gambaran yang menunjukkan kemungkinan hubungan (korelasi) antara 
pasangan dua macam variabel yang menunjukkan keeratan hubungan antara 
dua variabel tersebut yang sering diwujudkan sebagai koefisien korelasi. 
Scatter diagram juga dapat digunakan untuk mengecek apakah suatu variabel 
dapat digunakan untuk mengganti variabel yang lain (Diagram-
Pencar.com).Berikut ini adalah hasil uji heterokedastisitas dengan 
menggunakan grafik Scatterplot. 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 
1 (Consta
nt) 2,663 1,430  1,863 ,066   
X1 ,357 ,082 ,385 4,332 ,000 ,415 2,408 
X2 ,000 ,101 ,000 -,001 ,999 ,330 3,026 
X3 ,038 ,079 ,041 ,485 ,629 ,467 2,140 
X4 ,356 ,077 ,398 4,611 ,000 ,441 2,266 
X5 ,125 ,070 ,142 1,794 ,076 ,525 1,906 
a. Dependent Variable: Y 
 
Gambar 1.1  Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
  Berdasarkan gambar diatas menunjukan titik-titik tepencar sepanjang 
sumbu X dan sumbu Y dan tidak membentuk pola tertentu. Dalam hal ini 
dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak terjadi 
heterokedasitas. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
         Metode analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 
atau hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel independen dengan 
suatu variabel dependen. 
 
  Tabel 1.5 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant
) 2,663 1,430  1,863 ,066 
X1 ,357 ,082 ,385 4,332 ,000 
X2 ,000 ,101 ,000 -,001 ,999 
X3 ,038 ,079 ,041 ,485 ,629 
X4 ,356 ,077 ,398 4,611 ,000 
X5 ,125 ,070 ,142 1,794 ,076 
a. Dependent  Variable: Y 
 
Dari tabel diatas maka didapatkan persamaaan regresi berganda yang dari hasil 
analisis yaitu: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5+e 
Y = 2,663+0,357X1+0+0,038X3+0,356X4+0,125X5+ e 
Keterangan : 
Y   = Loyalitas Konsumen 
X1   = Bukti fisik (Tangible) 
X2   = Daya Tanggap ( Responsiviness) 
X3   = Empati (Empathy) 
X4   = Kehandalan (Reliability) 
X5   = Jaminan (Assurance) 
b1,b2,b3,b4,b5          = Koefisien Regresi 
e                          = Tingkat Kesalahan 
Berikut ini adalah pembahasan dari hasil persamaan diatas: 
1. Konstanta sebesar 2,663 menyatakan bahwa variabel independen 
(tangible,reliability,responsiveness,assurance,emphaty) nilainya adalah 
nol, maka   kepuasan pelanggan nilainya adalah 2,663. 
2. Koefisien regresi variabel tangible sebesar 0,357 menyatakan bahwa 
setiap kenaikan 1% pada variabel tangible akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,357. 
3. Koefisien regresi variabel responsiveness sebesar 0.000 menyatakan 
bahwa setiap kenaikan 1% pada variabel responsiveness akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0.000. 
4. Koefisien regresi variabel empahty sebesar 0.038 menyatakan bahwa 
setiap kenaikan 1% pada variabel empahty akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan sebesar 0.038. 
5. Koefisien regresi variabel reliability sebesar 0,356 menyatakan bahwa 
setiap kenaikan 1% pada variabel reliability akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan sebesar 0.356 
6. Koefisien regresi variabel assurance sebesar 0,125 menyatakan bahwa 
setiap kenaikan 1% pada variabel assurance akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan sebesar 0.125. 
        hasil penelitian ini juga didukung dari hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Vidiarti (2017:6) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Konsumen Apotek Di Wilayah Banjarnegara”.dimana dalam 
Variabel Responsiveness (Ketanggapan) mempunyai nilai t hitung sebesar 
1,658 dan t tabel sebesar 1,980, dengan demikian t hitung < t tabel yaitu 1,658 
< 1,980. Maka variabel Responsiveness (Ketanggapan) tidak signifikan secara 
parsial terhadap loyalitas.   
 
         Uji Hipotesis 
    Uji Statistik t (Uji Signifikansi Parsial) 
        Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguji bagaimana pengaruh 
masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap variabel 
terikatnya. Pada analisi uji t ini, nilai t tabel adalah sebesar 1.985 dan tingkat 
signifikansi sebesar 0,1. Berikut ini adalah hasil analisis Uji t : 
 
 
 
 
 
 
 
  
                     Tabel 1.6 Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficie
nts 
T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant
) 2,663 1,430  1,863 ,066 
X1 ,357 ,082 ,385 4,332 ,000 
X2 ,000 ,101 ,000 -,001 ,999 
X3 ,038 ,079 ,041 ,485 ,629 
X4 ,356 ,077 ,398 4,611 ,000 
X5 ,125 ,070 ,142 1,794 ,076 
a. Dependent Variable: Y 
 
 
Dari hasil uji t diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung pada variabel X1 
sebesar 4,332, X3 sebesar 0,485, X4 sebesar 4,611 , dan X5 Sebesar 1,794 nilai t 
hitung pada setiap variabel lebih besar dari t tabel 0,2324 sehingga dapat 
disimpukan bahwa ada pengaruh secara parsial antara variabel X1,X3,X4,X5 
terhadap variabel dependen dikarenakan t hitung > t tabel.  
       Sedangkan variabel X2 (memiliki t hitung sebesar -0,01) dimana hasil 
tersebut lebih kecil dari t tabel sebesar 0,2324 maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel Responsiviness (X2) tidak berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 
        Uji Statistik f (Uji Signifikansi Simultan) 
     Uji f dikenal dengan Uji serentak atau uji Model/Uji Anova, yaitu uji untuk 
melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel bebasnya secara bersama-sama 
terhadap variabel terikatnya. Tingkat signifikasi yang digunakan adalah sebesar 
0,1 dan f hitungnya sebesar 42,143. 
 
 
                                 Tabel 1.7 Hasil Uji Statistik f 
 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 
376,351 5 75,270 42,143 ,000
b 
Residual 167,889 94 1,786   
Total 544,240 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4,X5 
 
 
 
 
         
 
  Dari hasil uji f diatas dapat dilihat bahwa nilai f hitung sebesar 42,143 yang lebih 
besar dari f tabel sebesar 1,91 sehingga dapat disimpukan bahwa terdapat pengaruh 
secara simultan antara variabel independen dengan variabel dependen dikarenakan f 
hitung > f tabel. 
 
                  Koefisien determinasi (R2) 
          Menurut Ghozali (2013:97) koefisien determinasi R2   merupakan alat untuk 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol atau satu. Nilai R2 yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
dependen amat terbatas. Sebaliknya jika nilai  mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variabel-variabel dependen. 
 
                                     Tabel 1.8 Koefisien determinasi (R2) 
 Model Summaryb 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. 
Error 
of the 
Estima
te 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,832
a ,692 ,675 1,336 ,692 42,143 5 94 ,000 
a. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4,X5 
Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
        Dari hasil hasil diatas didapatkan hasil Koefisien R2 sebesar 0,675 atau 67,5%. 
Maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas Pelanggan data dijelaskan oleh variabel-
variabel independen sebesar 67,5% dan sisanya sebesar 32,5% dijelaskan oleh 
variabel-variabel lain diluar variabel yang telah diteli. 
 
Pembahasan Pengaruh Tangible, Responsiveness,  Emphaty,  Reliability,  
Assurance Terhadap Loyalitas Pelanggan Secara Parsial 
        Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Tangible (X1) berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi 
pada t hitung sebesar 4,332 dimana hasil tersebut lebih kecil dari t tabel sebesar 
0,2324. kemudian nilai signifikasi 0,066 lebih kecil dari 0,1. 
              Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Responsivness (X2) tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. hal ini dapat dilihat dari hasil t hitung -
0,001 nilai t hitung pada setiap variabel lebih kecil dari t tabel 0,2324.Kemudian nilai 
signifikasi 0,999 lebih besar dari 0,1.  
        Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel emphaty (X3) berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil t hitung 0,485 
nilai t hitung pada setiap variabel lebih kecil dari t tabel 0,2324. Kemudian nilai 
signifikasi 0,629 lebih besar dari 0,1.  
        Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel Reliability (X4) berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 
hasil t hitung 4,611 nilai t hitung pada setiap variabel lebih besar dari t tabel 0,2324. 
Kemudian nilai signifikasi 0,000 lebih kecil dari 0,1.  
        Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel assurance (X5) tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil t hitung 
1,794 nilai t hitung pada setiap variabel lebih kecil dari t tabel 0,2324. Kemudian 
nilai signifikasi 0,076 lebih kecil dari 0,1.  
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangibel, Responsiveness, Empathy, Reliability, 
dan Assurance) Terhadap Loyalitas Pelanggan Transmusi Palembang Secara 
Simultan. 
         Dari hasil uji f diatas dapat dilihat bahwa nilai f hitung sebesar 42,143 yang 
lebih besar dari 1,91 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara 
simultan antara variabel independen dengan variabel dependen dikarenakan f hitung 
> f tabel dan hasil signifikasi adalah 0,000 lebih kecil dari 0,1 yang berarti 
berpengaruh signifikan. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 
(Tangible, Responsivness, Emphaty, Reliability, dan Assurance) berpengaruh 
signifikan secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel Loyalitas Pelanggan 
Transmusi Palembang. 
 
              KESIMPULAN DAN SARAN 
KESIMPULAN 
       Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji statistik f atau uji signifikansi 
simultan, maka dapat disimpulkan bahwa 5 variabel independen yaitu Tangible (X1), 
Responsivness (X2), Emphaty (X3), Reliability (X4), dan Assurance (X5)  
berpengaruh secara simultan atau secara bersama-sama terhadap variabel dependen 
yaitu Loyalitas Pelanggan (Y). Jadi, apabila setiap variabel independen digabungkan 
maka Tangible, Responsivness, Emphaty, Reliability, Assurance berpengaruh secara 
simultan terhadap variabel dependen. Sehingga, apabila Tangible, Responsivness, 
Emphaty, Reliability, Assurance yang ditawarkan oleh Bus Transmusi Palembang 
meningkat, maka akan meningkatkan Loyalitas pelanggan, dan sebaliknya.  
       Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan uji statistik t atau uji signifikansi parsial, 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel Tangible (X1), Emphaty (X3), Reliability 
(X4) assurance (X5) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas 
pelanggan. Sedangkan pada variabel Responsiviness (X2) berpengaruh signifikan 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai t hitung lebih besar dari t 
tabel (Y). sedangkan untuk variabel Responsiveness (X2) tidak berpengaruh secara 
parsial dengan nilai t hitung lebih kecil dari t tabel.  
 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan , maka penulis mem berikan 
beberapa saran: 
1. Dalam kaitanya dengan Tangible, pada Bus Transmusi Palembang   perlu 
melakukan perbaikan disetiap halte-halte yang ada disetiap koridor karena ada 
beberapa koridor yang kurang layak pakai. Pada responsiviness, daya tanggap 
karyawan yang bertugas melayani konsumen secara langsung perlu 
meningkatkan lagi daya tanggap serta pelayanan agar lebih maksimal. Pada 
variabel  Emphaty, kepedulian yang diberikan oleh karyawan bus Transmusi 
diharapkan agar selalu memprioritaskan orang tua (manula) dan juga ibu hamil 
agar bisa mendapatkan tempat duduk. Pada variabel Reliability, kehandalan 
karyawan bus Transmusi diharapkan melayani konsumen dengan penuh sikap 
yang profesional dan sopan. Dan pada variabel Assurance, Bus Transmusi 
diharapkan sopir bus Transmusi agar tidak membawa bus secara ngebut serta 
ugal-ugalan agar pelanggan merasa aman serta nyaman.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. Bagi perusahaan 
       Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan transmusi 
Palembang terutama pada variabel independen yang sudah diuji dan terbukti 
berpengaruh diantaranya adalah bukti fisik (Tangible), daya tanggap 
(Responsiviness), empati (Empathy), dan asuransi (Assurance) Agar bus 
Transmusi dapat memberikan pelayanan yang semaksimal mungkin kepada 
pelanggan dan agar bus Transmusi Palembang. 
3. Bagi peneliti selanjutnya 
          Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan wawasan serta gambaran 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan dalam suatu 
perusahaan jasa. dan semoga penelitian ini dapat membantu peneliti selanjutnya 
agar lebih mudah mengetahui tentang besarnya pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan di bus Transmusi Palembang. Diharapkan bagi 
peneliti selanjutnya penelitian ini dapat menjadi refrensi dan sumber data serta 
tambahan data.  
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